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1 JOHDANTO 
Asiakkuudenhallintajärjestelmä on kuin suuri tietopankki, joka mahdollistaa suu-
rien tietomäärien ylläpidon, analysoinnin ja hallinnan. Nykytilanteessa Ylä-
Savon koulutuskuntayhtymällä ei ole toimivaa asiakkuudenhallintajärjestelmää. 
Puutteen korjaamiseksi on käynnistynyt yrityspalveluprosessin pilottihanke, joka 
on nimetty asiakkuudenhallintajärjestelmän englanninkielisen käännöksen mu-
kaan CRM:ksi (Customer Relationship Management System). Hankkeen tavoit-
teena on selvittää Microsoft CRM 4.0 asiakkuudenhallintaohjelman sopivuutta 
kuntayhtymän käyttöön. 
 
Tässä insinöörityössä esitellään Ylä-Savon koulutuskuntayhtymän yritysyhteis-
työn kehittämiseksi aloitettua yrityspalveluprosessia. Tietoa asiakkuudenhallin-
tajärjestelmän toimivuudesta ja hyödyistä Ylä-Savon ammattiopistolle on tutkittu 
alan verkkodokumenteista ja käyttämällä järjestelmää konkreettisesti. Osana 
selvitystä on myös kuvaus asiakkuudenhallinnasta ja asiakkuudenhallintajärjes-
telmästä yleisesti. Lisäksi työ sisältää tutkimuksen kymmenen Kuopion alueella 
toimivan kuljetus- ja maarakennusyrityksen koulutustarpeista ja yhteydenpidos-
ta. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla yritysten toimivaa johtoa.  
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2 YLÄ-SAVON KOULUTUSKUNTAYHTYMÄ  
Ylä-Savon koulutuskuntayhtymä on yhdeksän yläsavolaisen kunnan muodos-
tama yhtymä. Koulutuskuntayhtymän vastuulla on seutukunnan ammatillinen 
perus- ja aikuiskoulutus sekä oppisopimuskoulutus. Kuntayhtymä on perustettu 
jo vuonna 1962, mistä lähtien se on toiminut Ylä-Savon monipuolisena koulu-
tuksen tarjoajana. Se tuottaa koulutuspalveluja niin nuorille kuin aikuisillekin. 
Koulutustarjonta on erittäin monipuolinen ja käsittää tarjontaa kaikilta pääelin-
keinoaloilta. Vuosittain opiskelijoita on perustutkintokoulutuksessa, oppisopi-
muskoulutuksessa ja aikuiskoulutuksessa yhteensä noin 1900 opiskelijaa./1./ 
  
Kuntayhtymä on huomattava Ylä-Savon seudun kehittäjä. Se osallistuu aktiivi-
sesti alueellisiin koulutuksen ja elinkeinoelämän hankkeisiin, jotka tukevat elin-
keinojen, ammattiopiston koulutuksen ja henkilöstön kehittämistä. Kuntayhtymä 
pyrkii myös edistämään yritysten ja koulutuksen välistä yhteistyötä./1./ 
 
 
 
Kuva 1. Koulutuskuntayhtymän omistavat kunnat /1/ 
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2.1 Kuntayhtymän toiminta-ajatus, arvot ja visio 
Kuntayhtymän toiminta-ajatuksena on antaa koulutusta ja tehdä kehitys- ja yh-
teistyötä ihmisten osaamisen ja toimeentulon sekä elinkeinoelämän kilpailuky-
vyn turvaamiseksi. Kyseistä tehtävää varten kuntayhtymä omistaa ja ylläpitää 
Ylä-Savon ammattiopistoa./1./  
  
Koulutuskuntayhtymää ohjaavat arvot ovat: 
 asiakaskeskeisyys 
 luotettavuus 
 hyvinvoiva henkilöstö 
 yhteistyökyky 
 taloudellisuus. 
 
Kuntayhtymän visiona on, että Ylä-Savoon kehittyy vuoteen 2012 mennessä 
itsenäinen ja laadullisesti valtakunnan kärjessä oleva seutuopisto. Tässä seu-
tuopistossa Ylä-Savon koulutuskuntayhtymä haluaa olla yhdessä kuntien kans-
sa mukana aktiivisena toimijana./1./ 
2.2 Ylä-Savon ammattiopisto 
Ylä-Savon ammattiopisto kuuluu Ylä-Savon koulutuskuntayhtymään. Se on ny-
kyaikainen oppilaitos, joka kouluttaa osaajia työelämän haastaviin tehtäviin. Ylä-
Savon ammattiopiston koulutustarjonta on varsin kattava ja täynnä mielenkiin-
toisia vaihtoehtoja./1./ 
 
Ylä-Savon ammattiopisto järjestää koulutusta niin nuorille kuin aikuisille. Järjes-
tettäviä koulutusmuotoja ovat ammatillinen peruskoulutus, lisäkoulutus ja oppi-
sopimuskoulutus. Ylä-Savon ammattiopisto osallistuu lisäksi alueellisiin kehit-
tämishankkeisiin./1./ 
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3 YRITYSPALVELUPROSESSI 
Ylä-Savon ammattiopistolla on kehitetty hanke, jonka tarkoituksena on edistää 
oppilaitoksen elinkeinoelämäyhteistyötä. Kyseinen hanke on nimetty yrityspal-
veluprosessiksi. Prosessin keskeisenä ajatuksena on antaa malli siitä, kuinka 
yhteistyötä yritysten kanssa tulisi tehdä ja miten tehdystä työstä informoidaan 
muuta organisaatiota. Näin yritysten kanssa sovitut asiat saadaan tehtyä mah-
dollisimman tehokkaasti ja yritykset saavat parempaa palvelua. Yrityspalvelu-
prosessissa panostetaan myös siihen, miten ammattiopiston ulospäin tuottamat 
palvelut tulisi toteuttaa, jotta asiakkaille tulee yhtenäinen kuva palveluista./2./ 
3.1 Asiakkuudenhallinta yrityspalveluprosessissa 
Olennaisena osana yrityspalveluprosessia on CRM-asiakkuudenhallinta-
järjestelmän käyttöönotto. Yrityspalveluprosessin ja siihen liitetyn CRM-työkalun 
avulla Ylä-Savon ammattiopisto pystyy tuottamaan ennakointitietoa 0–2 vuoden 
päähän. Tätä tietoa voidaan hyödyntää sekä normaalissa koulutussuunnittelus-
sa että strategisessa päätöksenteossa./2./ 
3.2 Yrityspalveluprosessin taustaa 
Ylä-Savon koulutuskuntayhtymässä yhdeksi ydinprosessiksi on nimetty Yritys-
palveluprosessi. Prosessin tavoitteena on kehittää Ylä-Savon ammattiopiston ja 
alueen elinkeinoelämän yhteistyö paremmin molempia osapuolia palvelevaksi, 
tuloksellisemmaksi ja tehokkaammaksi. Tärkeimpänä syynä prosessin aloitta-
miseen oli alueen elinkeinoelämästä tulleet toiveet yhteistyön kehittämisestä 
sekä päällekkäisten yrityskontaktien vähentämisestä. Ylä-Savon ammattiopiston 
sisällä koettiin, että merkittävä osa elinkeinoelämästä saatavasta tiedosta jäi 
vain yhden tai muutaman henkilön tietoon eikä sitä ole pystytty käyttämään laa-
jemmin hyödyksi./2./ 
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4 ASIAKKUUDENHALLINTA 
Asiakkuudenhallinnan ideana on yrityksen asiakassuhteiden kokonaisvaltainen 
hallinnointi. Asiakassuhteiden hallinnalla tarkoitetaan kaikkien yritykselle tar-
peellisten tietojen tallentamista ja analysointia. Tallennettuja tietoja analysoimal-
la pyritään palvelemaan yrityksiä mahdollisimman hyvin ja näin pidettyä yrityk-
set aktiivisina asiakkaina mahdollisimman pitkään./4./ 
 
Asiakkuudenhallinta on yritystoiminnan strateginen toimintatapa, joka pohjautuu 
asiakaslähtöiseen toimintaan. Sen tavoitteena on lisätä kannattavuutta ja vuo-
rovaikutusta asiakassuhteissa ja edesauttaa uusien asiakassuhteiden syntymis-
tä. Asiakkuudenhallinta pohjautuu asiakastietojen järjestelmälliseen keräämi-
seen, joko sähköiseen tietokantaan tai asiakkuudenhallintajärjestelmään. Asia-
kastietoja ovat mm. yhteystiedot, yhdyshenkilöt, yhteydenpito ym. Kun tiedot 
ovat tallennettu, niin kaikilla yrityksen työntekijöillä on mahdollisuus käyttää tie-
toja hyväkseen./3./ 
 
Kaiken yritystoiminnan pohjana ovat eri asiakkuudet. Ilman asiakkaita ei olisi 
yrityksiäkään. Asiakkuudenhallintaa voidaan ajatella läpi yrityksen elämän kes-
tävänä oppimisprosessina. Mitä pidempään yritys toimii, sitä kattavampi asia-
kaspankki ja historia sillä ovat hyödynnettävänään./3./ 
 
Asiakkuudenhallinta voidaan jakaa kolmeen osa-alueeseen: 
1. asiakastietojen hallinta 
2. asiakkuuksien hallinta 
3. asiakaskohtaamisten hallinta.  
 
Asiakkuudenhallinta edesauttaa kaikkia näitä osa-alueita toimimaan tehokkaasti 
ja tuloksellisesti. Asiakkuudenhallintaa pidetään useasti vain myynnin ja mark-
kinoinnin työkaluna, mutta todellisuudessa sen tulisi olla käytössä kaikilla työn-
tekijöillä, jotka ovat yhteydessä muihin yrityksiin./3./ 
 
         11 
4.1 Asiakkuudenhallintajärjestelmä yleisesti 
 
Asiakkuudenhallintajärjestelmän tehokkaan toiminnan ja maksimaalisen hyö-
dyntämisen edellytyksenä on yrityksen ja asiakkaan yhteydenpidon tarkka do-
kumentointi. Ensiarvoisen tärkeää on myös se, että asiakkaiden yhteystiedot ja 
yhdyshenkilöt ovat ajan tasalla. Kun nämä perusasiat ovat kunnossa ja yrityk-
sen kaikki työntekijät ovat sitoutuneita kirjaamaan tiedot ja tapahtumat, niin pe-
rusta toimivalle asiakkuudenhallintajärjestelmälle on olemassa./4./ 
 
Asiakkuudenhallintajärjestelmän tarkoituksena on välittää asiakassuhteiden tie-
dot kaikkien yrityksessä toimivien käyttöön. Näin estetään päällekkäisyyksiä 
yhteydenpidoissa ja osataan tarjota yrityksille heidän tarvitsemiaan palveluita ja 
tuotteita. On ensiarvoisen tärkeää, että myös tuloksettomat tarjoukset ja kes-
kustelut tallennetaan järjestelmään. Tämä säästää aikaa ja rahaa, kun ei tehdä 
samaa työtä moneen kertaan./2./ 
 
Asiakkuudenhallintajärjestelmä on kuin suuri tietopankki. Oikein käytettynä se 
mahdollistaa suurien tietomäärien ylläpidon, analysoinnin ja hallinnan. Kaiken 
tämän tavoitteena on parempi palvelu asiakkaille ja sitä kautta lisääntyvä tilaus-
kanta. Kuva 2 havainnollistaa asiakkuudenhallintajärjestelmän toimintaa suure-
na tietopankkina, joka yhdistää eri toimijoiden tiedot ja tarpeet koko organisaati-
on hyödynnettäväksi./2./ 
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Kuva 2. Asiakkuudenhallintajärjestelmä kaavio /2/ 
 
4.2 Asiakkuudenhallintajärjestelmästä saatavat hyödyt 
Strategiset hyödyt syntyvät siitä, että liiketoiminnalle on mahdollisuus valita par-
haiten toimiva strategia ilman järjestelmän aiheuttamia rajoitteita. Asiakaskoh-
taamiset voidaan suunnitella ja toteuttaa tehokkaasti. /5./ 
 
Operatiiviset hyödyt syntyvät jokapäiväisten toimintojen toteutumisena, virhei-
den vähenemisenä ja tarvittavien tietojen nopeana löytymisenä. Tarvittavat 
asiakirjat syntyvät helposti ja kaikista asiakaskohtaamisista jää jälki 
asiakkuudenhallintajärjestelmään. Järjestelmän avulla yritys voi parantaa kan-
nattavuuttaan ja saada lisää töitä. /5./ 
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Johtamiseen liittyvät hyödyt ovat laaja-alaisia ja monipuolisia. Asiakkuudenhal-
lintajärjestelmän käyttö antaa johdolle mahdollisuuden yrityksen toiminnan oh-
jaukseen ja seurantaan. Johtamisen apuna voidaan käyttää tietokantaan kerät-
tyjä tietoja kuten raportteja, ennusteita ja analyyseja. /5./ 
 
Työmotivaatioon liittyvät hyödyt syntyvät siitä, että henkilöstöllä on hyvä vä-
lineistö työnsä suorittamiseen. Asiakkuudenhallintajärjestelmän tarkoituksena 
on, että merkityksellinen tieto kirjataan järjestelmään kerran, minkä jälkeen se 
on kaikkien työntekijöiden saatavilla. Tarpeettomien rutiinitehtävien määrä vä-
henee jolloin työntekijälle jää enemmän aikaa keskittyä tuottavaan työhön. /5./ 
4.3 Asiakkuudenhallintajärjestelmän riskit 
Suurin asiakkuudenhallintajärjestelmän käytön tuoma riski on tietosuojan pet-
täminen ja sitä kautta luottamuksellisen tiedon leviäminen ulkopuolisille. Tämä 
on estettävissä hyvällä tietoliikenneyhteyksien suojaamisella ja käyttäjien kou-
luttamisella. Lisäsuojaa tuo se, että käyttäjille annetaan oikeudet vain heidän 
työssään tarvitsemien tietojen käsittelyyn./2./  
 
Toinen riski liittyy tietokoneiden rikkoutumiseen. Yksittäisten käyttäjien tietoko-
neiden rikkoutuminen ei häiritse ohjelman toimintaa, mutta keskustietokoneen 
muistin hajotessa tiedot häviävät. Ongelma ei ole suuri, kunhan varmuuskopi-
ointi suoritetaan riittävän usein.  
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5 CRM YLÄ-SAVON KOULUTUSKUNTAYHTYMÄSSÄ 
Lähtökohtana asiakkuudenhallintajärjestelmän hankintaan Ylä-Savon koulutus-
kuntayhtymään oli tarve palvella asiakasyrityksiä paremmin ja monipuolisem-
min. Koekäyttöön on hankittu Microsoft CRM 4.0 asiakkuudenhallintajärjestel-
mä, jonka käyttöönotto on parhaillaan menossa. Järjestelmän toimittaa Anvia IT 
Oy Seinäjoelta. Pilotti käynnistyi 1.9.2009 ja päättyy tammi-helmikuun vaihtees-
sa 2010./2./ 
5.1 Microsoft CRM 4.0 
Microsoft CRM on monipuolinen asiakkuudenhallintajärjestelmä. Järjestelmä on 
suunnattu taloushallinnon sekä asiakkuuksien- ja toimitusketjujen hallintaan. 
Järjestelmä ohjaa ja auttaa myynti-, markkinointi- ja asiakaspalveluprosesseis-
sa, jotta ne olisivat tuottavampia ja laadukkaampia. Järjestelmän avulla asia-
kaspalvelua voidaan parantaa, jolloin asiakkaat ovat tyytyväisempiä. Yhteen 
järjestelmään kerätty tieto asiakkaista on aina oikeassa paikassa ja oikeaan 
aikaan. Ohjelmisto mukautuu joustavasti asiakkaan muuttuviin tarpeisiin./6./ 
 
Microsoft CRM 4.0 mahdollistaa sähköpostiviestien lähettämisen ja hallinnan, 
yhteystietojen tallentamisen sekä kalenterin käytön ilman sovelluksesta toiseen 
siirtymistä käytettäessä Microsoft Outlookia. Järjestelmällä on erinomainen so-
pivuus ja käytettävyys muihin Microsoft-ohjelmistoihin, mm. Outlook-
sähköpostiin. Microsoft CRM tuo asiakkuudenhallinnan helppokäyttöiselle out-
look-pohjalle. Se toimii täydellisesti Microsoft Outlook -sähköpostin, -kalenterin 
ja -tehtävienhallinnan kanssa./6./ 
 
Ohjelmistoa ei tarvitse käyttää erillään, vaan asiakastiedot, kontaktit, liidit, 
myyntiprojektit, tuotteet, raportit ja dokumentit ovat välittömästi käytettävissä 
sähköpostiohjelmaan kirjautumisen jälkeen. Järjestelmää voidaan käyttää myös 
offline-tilassa. Synkronointi toiminnolla esimerkiksi asiakkaan luona tallennetut 
tiedot voidaan siirtää helposti CRM-asiakkuudenhallintajärjestelmään. Asiakas-
tapaamisiin valmistautuminen on helppoa, sillä asiakaspalveluhistoria on käytet-
tävissä helposti./6./ 
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5.2 Asiakkuudenhallintajärjestelmän tavoitteet 
Asiakkuudenhallintajärjestelmän keskeisimpänä tavoitteena on parantaa asiak-
kaisiin liittyvän tiedon hallintaa sekä tehostaa ja tarkentaa yhteydenpitoa yrityk-
siin. Järjestelmän avulla pyritään erityisesti vähentämään samaan yritykseen 
tehtävien yhteydenottojen lukumäärää. Toisena tavoitteena on helpottaa asia-
kastietojen syöttämistä järjestelmään sekä tietojen etsimistä järjestelmästä. Jär-
jestelmän myötä asiakkaiden tiedot ja historia löytyvät kaikki samasta järjestel-
mästä. /5./  
 
Asiakkuudenhallintajärjestelmän odotetaan tuovan avun myös siihen, että yri-
tyksien kanssa tehtävä yhteistyö ja tietämys eivät jää vain asianosaisten tie-
toon, vaan tieto tulisi kaikkien käyttöön. Yritysyhteistyön liika henkilöityminen on 
riski koko organisaatiolle, koska aina on vaarana työntekijöiden vaihtuminen./2./ 
 
Asiakkuudenhallintajärjestelmän avulla pyritään saamaan lisää potentiaalisia 
asiakkaita, joista seuraa lisää työmahdollisuuksia. Lisääntyvät työmahdollisuu-
det tuovat taasen lisää mahdollisia tulovirtoja. Lisääntyvät tulovirrat puolestaan 
varmistavat henkilöstön töiden pysyvyyttä ja auttavat henkilöstökoulutuksen 
suunnittelussa. Järjestelmä tuo työvälineen lyhyen aikajänteen ennakointiin./2./ 
 
Kuva 3 havainnollistaa nykytilanteen ongelmaa usean ihmisen kommunikoides-
sa samojen asiakasorganisaatioiden kanssa. Kuva 4 on tavoitetilanteesta, jossa 
ongelma on korjattu kommunikoinnin tapahtuessa keskitetysti yhden ihmisen 
kautta ja tiedon yhteydenpidosta välittyessä CRM:n kautta.   
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Kuva 3. Nykytilanne /2/ 
 
 
 
Kuva 4. Tavoitetilanne /2/ 
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5.3 Asiakkuudenhallintajärjestelmästä saatavat tiedot 
Asiakkuudenhallintajärjestelmää käyttämällä Ylä-Savon koulutuskuntayhtymän 
tavoitteena on saada tietoa seuraavista asioista: 
- yrityskohtaiset, toimialakohtaiset ja maantieteelliset 
 koulutustarpeet 
 kehittämistarpeet 
 työvoimatarpeet  
- yritysten näkemys omasta taloudellisesta kehityksestä jatkossa  
- toimintamallin avulla voidaan koota hyvinkin pienten yritysten yksittäiset 
koulutustarpeet isommiksi ryhmiksi, jolloin koulutukset voidaan toteuttaa 
taloudellisesti  
- ajantasaiset yritysrekisterit  
- järjestelmä mahdollistaa henkilötasolla elinikäisen opiskeluhistorian tal-
lentamisen (mikäli henkilö antaa tähän suostumuksensa) 
- oppilaitoksen menossa olevat aktiviteetit alueen yrityksissä  
 yhteistyön määrä  
 kuka, mitä, missä, milloin 
 tarjouskannat 
 ym. /2./ 
Kaikista edellä mainituista asioista on mahdollista saada tietoa vain, jos järjes-
telmää käytetään säännöllisesti koko organisaation henkilöstön voimin. 
5.4 Pilottivaihe 
Asiakkuudenhallintajärjestelmän koekäytön pilotti käynnistyi 1.9.2009 ja päättyy 
tammi-helmikuun vaihteessa 2010. Pilotin tulosten perusteella päätetään missä 
laajuudessa järjestelmä otetaan käyttöön Ylä-Savon koulutuskuntayhtymässä. 
Pilottiryhmälle pidettiin infotilaisuus 9.10.2009. Infotilaisuudessa kerrottiin mitä 
asiakkuudenhallinta on ja mitä ryhmäläisiltä odotetaan.   
 
Järjestelmän käyttöönottoon liittyvät koulutukset pidettiin pilottiryhmälle 
9.11.2009 ja 16.11.2009. Koulutukset pidettiin Ylä-Savon ammattiopiston tilois-
sa Iisalmessa. Pilottiryhmälle opetettiin asiakkuudenhallintajärjestelmän käyttöä 
ja kerrottiin järjestelmästä saatavia hyötyjä.  
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5.4.1  Pilottiryhmän vaatimukset 
 
Pilottiryhmältä edellytettiin innokkuutta ja aktiivisuutta. Ryhmäläisiltä odotettiin 
järjestelmän aktiivista käyttöä. Kaikki yrityksiin liittyvät asiat tuli kirjata järjestel-
mään. Epäkohdista piti informoida projektipäällikölle ja kaikkea piti kokeilla. 
 
Palautteen antaminen projektipäällikölle järjestelmän toiminnasta on tärkeää. 
Palautteen avulla ohjelmaa voidaan kehittää jo pilottivaiheen aikana ja siitä 
saadaan paremmin juuri kyseistä organisaatiota palveleva. 
5.4.2 Pilottivaiheen tehtävät 
Asiakkuudenhallintajärjestelmään oli ostettu Yritys- ja yhteisötietojärjestelmä 
YTJ:ltä Ylä-Savon yritysrekisterissä olevien yritysten tiedot valmiiksi. Suurin työ 
pilotin aikana oli käydä yritysten tietoja läpi täydentäen ja korjaten niitä.  
 
Toinen paljon työllistänyt asia oli se, ettei kaikkia niitä yrityksiä joiden kanssa 
Ylä-Savon ammattiopistossa tehdään yhteistyötä ole rekisteröity Ylä-Savon alu-
eelle. Näiden yritysten tiedot tuli etsiä ja syöttää järjestelmään. 
 
Kolmas iso asia oli aktiviteettien kirjaaminen järjestelmään. Aktiviteetteja ovat 
kaikki yritysten kanssa käyty kommunikointi puheluista sähköposteihin.   
5.5 Omat kokemukset 
Toimin maarakennusalan edustajana CRM-pilottiryhmässä. Tehtäviini kuului 
edellä mainitut asiat. Alle olen kerännyt tuntemuksia asiakkuudenhallintajärjes-
telmän käytöstä maarakennusalan opetuksessa. 
 
Maarakennusalan yrityksillä on hyvin laajat toiminta-alueet. Monet urakoitsijat 
toimivat koko Suomen alueella yrityksen rekisteröintipaikasta riippumatta. Tästä 
johtuen melko harva yritys, jonka kanssa yhteistyötä tehdään, oli järjestelmässä 
valmiina. Uusien asiakkuuksien luominen olikin suurin työ pilottivaiheen aikana. 
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Tietotekniikka toi osaltaan lisähaasteita ohjelman käytölle. Pilotin alkuvaiheessa 
ohjelmaa ei saanut auki kuin Ylä-Savon ammattiopiston sisäisessä verkossa. 
Ongelma ratkesi ohjelmiston päivityksen myötä. 
 
Tietojen kirjaamiseen kuluu yllättävän paljon aikaa ja se sai minut välillä laimin-
lyömään järjestelmän käyttöä. Aikaa on kuitenkin vain rajallinen määrä käytettä-
vissä, joten monesti tällainen kirjaamistyö on ensimmäisten karsittavien joukos-
sa. Jos tulevaisuudessa järjestelmä otetaan laajempaan käyttöön, tulee suurin 
ongelma varmastikin olemaan ohjelman käyttöön motivointi.   
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6 YRITYSKYSELY 
Yhtenä tärkeimpänä syynä asiakkuudenhallintajärjestelmän pilotin aloittamiseen 
oli alueen elinkeinoelämästä tulleet toiveet päällekkäisten yrityskontaktien vä-
hentämisestä. Osana tätä opinnäytetyötä suoritettiin kysely kymmenelle Kuopi-
on alueella toimivalle kuljetus- ja maarakennusyritykselle. Kyselyn keskeisenä 
tavoitteena oli selvittää, onko kyseisille yrityksille tullut päällekkäisiä yhteydenot-
toja. Samalla kyselyssä selvitettiin myös yritysten koulutustarpeita ja toiveita 
yhteydenpidon järjestämiseksi.  
6.1 Kyselyn toteutus 
Kysely päätettiin toteuttaa puhelinhaastatteluin ja yrityskäynnein. Haastattelujen 
vastaukset kirjattiin kyselyä varten tehdylle kaavakkeelle (liite1). Tiedot syötet-
tiin myös CRM-järjestelmään, jotta koulutustarpeet välittyvät eteenpäin ja yh-
teydenpito tulevaisuudessa on tehokkaampaa ja tapahtuu yrityksille mieluisalla 
tavalla.  
 
Yritykset, jotka valittiin haastateltaviksi, ovat tehneet paljon yhteistyötä Ylä-
Savon ammattiopiston kanssa. Valintaan päädyttiin, koska heille mahdollisia 
päällekkäisiä kontakteja on suurimmalla todennäköisyydellä tullut. Kaikki kym-
menen valittua yritystä suostui haastateltavaksi.    
 
Kysymykset valittiin siten, että niistä saatujen tietojen avulla Ylä-Savon ammat-
tiopisto pystyy palvelemaan kyseisiä yrityksiä tulevaisuudessa paremmin. Yri-
tyksiltä kysyttiin seuraavat kysymykset: 
 
1. Millaisten asioiden tiimoilta haluatte Ylä-Savon ammattiopiston ottavan 
teihin yhteyttä? (tarjoukset, alkavat koulutukset, harjoittelut…) 
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2. Millä seuraavista yhteydenottotavoista haluatte teihin oltavan yhteydes-
sä? 
1. Puhelin 
2. Faksi 
3. S-posti 
4. Posti 
5. Tapaaminen 
6. Joku muu. Mikä? 
 
3. Kuinka usein haluaisitte teihin oltavan yhteydessä Ylä-Savon ammat-
tiopiston puolesta? 
 
4. Kenelle yhteydenotto mieluiten tehdään? 
 
5. Onko Ylä-Savon ammattiopistolta tullut teille päällekkäisiä yhteydenotto-
ja? 
 
6. Minkälaisia koulutustarpeita yrityksessänne on tällä hetkellä? 
6.2 Kyselyn vastaukset 
Ensimmäinen kysymys koski yhteydenottojen asiasisältöä. Kaikkien yritysten 
vastaukset liittyivät ammattipätevyyksien ylläpitämisen vaatimiin koulutuksiin. 
Kaksi yritystä oli kiinnostunut saamaan informaatiota myös ammattitutkintojen 
suorittamisista ja niihin liittyvistä vaatimuksista. Kolmen yrityksen kanssa käy-
dyissä keskusteluissa nousi esille myös oppilaiden harjoittelujen yhteydessä 
käytävä yhteydenpito ja sen tärkeys.  
 
Toiseen kysymykseen mieluisista yhteydenottotavoista vastaukset jakautuivat 
pääosin soittamisen ja henkilökohtaisten tapaamisten kesken. Monet vastan-
neista eivät halunneet erotella, kumpi näiden välillä on parempi, vaan vastaus 
riippuu asiayhteydestä. Akuutit asiat halutaan hoidettavan puhelimella ja vä-
hemmän kiireelliset asiat tapaamisten yhteydessä. Sähköpostiakin yritykset oli-
vat halukkaita ottamaan vastaan, mutta se koettiin paremmin yleisten asioiden 
hoitamiseen sopivaksi. Seuraava kuva esittää vastauksien jakautumista.  
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Kuva 5. Yhteydenottomuotojen jakautuminen 
 
Kolmanteen kysymykseen yhteydenottojen tiheydestä vastaukset jakautuivat 
pitkälti yritysten koon mukaan. Mitä suurempi yritys, sitä useammin yhteydenot-
toja tulisi suorittaa. Alla oleva kuva esittää vastauksien jakautumista. 
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Kuva 6. Yhteydenottojen tiheyden jakauma 
 
Neljänteen kysymykseen yhteydenoton kohteesta vastaukset olivat yhteneviä 
yrityksen koosta riippumatta. Kaikissa yrityksissä yhteydenotto halutaan tehtä-
vän yrityksen töitä hallinnoivaan henkilöön.  
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Viides kysymys koski päällekkäisiä yhteydenottoja. Kohdeyrityksille tällaisia 
päällekkäisiä yhteydenottoja ei ole ollut. 
 
Viimeiseen kysymykseen yritysten tämänhetkisistä koulutustarpeista vastaukset 
olivat hyvin samankaltaisia ensimmäisen kysymyksen kanssa ja painottuivat 
ammattipätevyyden ylläpidon koulutuksiin. Kahdessa yrityksessä on lähitulevai-
suudessa tarvetta myös ammattitutkintojen suorittamiselle. 
6.3 Tulosten yhteenveto ja analysointi 
Keskeisimmäksi asiaksi haastatteluissa nousi erilaiset pätevöitymistarpeet, joita 
nyky-yhteiskunta työturvallisuuden edistämiseksi vaatii. Pätevöityminen tapah-
tuu koulutuksilla, jotka ovat yleensä päivän tai kaksi kestäviä työturvallisuutta 
edistäviä koulutuspaketteja. Koulutuksista saa erillisen todistuksen, joka on 
voimassa määrätyn ajan kurssin hyväksytyn suorittamisen jälkeen.  
 
Syynä ammattipätevyyskoulutuksien kasvaneille tarpeille ovat 1.8.2007 voi-
maan tulleet laki ja asetus kuorma-autonkuljettajan ammattipätevyydestä. EU-
direktiiviin perustuva lainsäädäntö sisältää vaatimukset perustason ammattipä-
tevyyden hankkimisesta ja säännöllisestä jatkokoulutuksesta. Ennen 10.9.2009 
C-luokan ajo-oikeuden hankkineet vapautuvat perustason ammattipätevyysvaa-
timuksesta, mutta heitä koskee jatkokoulutus. Ensimmäinen jatkokoulutus hei-
dän on käytävä 10.9.2014 mennessä ja sen jälkeen jatkokoulutus on käytävä 
viiden vuoden jaksoissa. Kukin viisivuotisjakso sisältää viisi koulutuspäivää, jot-
ka voidaan käydä erillisinä, esimerkiksi päivä vuodessa./7./ 
 
Kokonaisuutena kysymykset yhteydenpidosta vahvistivat näkemystä siitä, että 
yritykset arvostavat henkilökohtaista palvelua ja yhteydenpitoa. Vaikka tietotek-
niikka on lisääntynyt rakentamisessa valtavasti, niin sähköposti koettiin hitaaksi 
ja jäykäksi tavaksi pitää yhteyttä. Faksin käyttö on nykyään todella minimaalista 
ja tavallinen posti koettiin vain hyvin virallisiin yhteyksiin sopivaksi.  
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Kyselyyn osallistuneissa yrityksissä yhteydenotot haluttiin tehtävän töistä päät-
täville henkilöille, joiden aika on arvokasta. Tästä syystä turhia yhteydenottoja 
tulee välttää, mikä näkyy selkeästi toiveissa sopivien yhteydenottojen määrästä.  
  
Kyselyyn osallistuneisiin yrityksiin ei päällekkäisiä yhteydenottoja ole tullut. Tä-
hän varmasti selityksenä on se, että Ylä-Savon ammattiopiston yritysyhteistyö 
on Kuopiossa vahvasti henkilöitynyt kahteen ihmiseen.   
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7 YHTEENVETO 
Tämän opinnäytetyön keskeisenä tavoitteena oli yritysyhteistyön kehittäminen 
Ylä-Savon ammattiopistossa. Tehtävä konkretisoitui paljolti asiakkuudenhallin-
tajärjestelmän ympärille. Tehdyn kyselyn avulla järjestelmään saatiin paljon ar-
vokasta tietoa yhteydenpidosta ja yritysten koulutustarpeista. Paremman asiak-
kuudenhallinnan avulla pystytään tulevaisuudessa palvelemaan asiakkaita pa-
remmin ja tehokkaammin. 
 
Opinnäytetyöni tavoitteena oli perehtyä yrityspalveluprosessiin ja olla osaltani 
vaikuttamassa asiakkuudenhallintajärjestelmän toimivuuden ja hyötyjen arvioin-
tiin maarakennuksen näkökulmasta Ylä-Savon ammattiopistolle. Tavoitteena oli 
myös tutkia yhteydenpitoa yrityksiin ja selvittää heidän koulutustarpeitaan kyse-
lyn avulla. Lisäksi tavoitteena oli kuvata asiakkuudenhallintaa ja asiakkuuden-
hallintajärjestelmää yleensä. 
 
Ensimmäisenä opinnäytetyössäni selvitin työni taustaorganisaation ja siihen 
liittyvän projektin. Tietoa aiheista löytyi runsaasti niin internetistä kuin organi-
saation sisäisistä asiakirjoista. Seuraava vaihe oli perehtyminen asiakkuuden-
hallintaan ja asiakkuudenhallintajärjestelmään. Tietoa näistäkin oli runsaasti 
tarjolla, mutta lähteiden arviointi oli melko haastavaa. Eniten aikaa ja vaivaa 
vaativa työ oli perehtyä Ylä-Savon ammattiopiston tarpeisiin ja toiveisiin asiak-
kuudenhallintajärjestelmän suhteen. Järjestelmän käyttäminen konkreettisesti ja 
koulutukset selvensivät näitä tarpeita ja toiveita hyvin. Työn viimeisessä osiossa 
selvitin kymmenen Kuopion alueella toimivan yrityksen yhteydenpitoon ja koulu-
tukseen liittyviä tarpeita ja toiveita. Kysely toi Ylä-Savon ammattiopistolle arvo-
kasta tietoa ja oli näin ollen varsin onnistunut tehtävä. 
 
Jos CRM-asiakkuudenhallintajärjestelmä otetaan koko koulutuskuntayhtymän 
käyttöön, niin tämä työ selventää käyttäjille mitä ja miksi heidän tulee tehdä. 
Kyseinen tieto lisää varmasti motivaatiota järjestelmän käyttöön. Jatkotutkimus-
ta kannattaisi mielestäni tehdä käyttöönottoon liittyen, jos järjestelmä tulee koko 
organisaation käyttöön. 
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Opinnäytetyön tekeminen sujui osaltani suhteellisen hyvin. Aihe olisi voinut liit-
tyä selkeämmin rakentamiseen, mutta koen, ettei siitä ollut merkittävää haittaa 
työni tavoitteisiin nähden. Opinnäytetyön tekeminen opetti minulle paljon taitoja 
ja tietoja tulevaisuutta varten. Mielestäni saavutin asettamani tavoitteet opinnäy-
tetyössäni. 
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YRITYSKYSELY 
Yrityksen nimi: 
Yhteyshenkilö: 
 
1. Millaisten asioiden tiimoilta haluatte Ylä-Savon ammattiopiston ottavan 
teihin yhteyttä? (tarjoukset, alkavat koulutukset, harjoittelut…) 
 
 
 
2. Millä seuraavista yhteydenottotavoista haluatte teihin oltavan yhteydes-
sä? 
1. Puhelin 
2. Faksi 
3. S-posti 
4. Posti 
5. Tapaaminen 
6. Joku muu. Mikä? 
 
3. Kuinka usein haluaisitte teihin oltavan yhteydessä Ylä-Savon ammat-
tiopiston puolesta? 
 
 
 
4. Kenelle yhteydenotto mieluiten tehdään? 
 
 
 
5. Onko Ylä-Savon ammattiopistolta tullut teille päällekkäisiä yhteydenotto-
ja? 
 
 
 
6. Minkälaisia koulutustarpeita yrityksessänne on tällä hetkellä? 
Liite 1. 
